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2.1  Jasa 
Barang atau jasa yang berkualitas adalah yang mampu memenuhi 
ekspektasi pelanggan. Ekspektasi pelanggan dapat dijelaskan melalui 
atribut-atribut kualitas atau hal-hal yang sering disebut sebagai dimensi 
kualitas. Jasa dapat diartikan juga sebagai barang yang tidak berwujud 
(Intangible Product) yang dibeli atau di jual di pasar melalui transaksi 
pertukaran yang saling memuaskan. Jasa adalah kegiatan yang dapat 
diidentifikasikan secara tersendiri, pada hakikatnya bersifat tidak teraba 
untuk memenuhi kebutuhan dan tidak harus terikat pada penjualan produk 
atau jasa lain (Mursid, 1993:116).  
Jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya bukan 
berbentuk produk fisik atau konstruksi, yang umumnya dihasilkan dan 
dikonsumsi secara bersamaan serta memberikan nilai tambah (yaitu 
kenyamanan, hiburan, kesenangan, atau kesehatan konsumen) (Zethaml & 
Biner, 1996). Jasa memiliki 4 karakteristik utama yaitu : 
1. Tidak Berwujud (Intangibility) 
Jasa tidak berwujud, tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, didengar 
sebelum jasa itu dikonsumsi atau dibeli. 
2. Tidak Terpisahkan (Inseparability) 
Jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan. Jasa tidak seperti 
barang fisik yang diproduksi, disimpan dan didistribusikan melewati 
penjual dan kemudian baru bisa dikonsumsi. 
3. Bervariasi (Variability) 
Jasa sangatlah bervariasi, tergantung pada siapa yang menyedikan 
serta kapan dan dimana jasa itu diberikan. 
4. Tidak tahan disimpan (Perishability) 
Jasa tidak dapat disimpan, tidak dapat dikembalikan atau tidak bisa 




2.2 Dimensi Kualitas Jasa 
           Dimensi kualitas jasa adalah faktor yang menjadi parameter 
kualitas suatu produk maupun jasa. Pengukuran kualitas untuk produk 
fisik tidak sama dengan jasa, walaupun demikian terdapat beberapa 
dimensi yang digunakan dalam mengukur suatu jasa. Menurut 
Parasuraman, Zeithmal & Berry (1998: 23) terdapat lima dimensi kualitas 
jasa : 
1. Reabilitas (Reliability) 
Memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan 
memuaskan pelanggan 
2. Daya Tanggap (Responsivness) 
Kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang tepat 
dan cepat kepada pelanggan. 
3. Jaminan (Assurance) 
Meliputi pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki oleh para staf kepada pelanggan. 
4. Empati (Emphaty) 
Meliputi kemudahan dalam melakukan komunikasi yang baik, 
perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan. 
5. Bukti Fisik (Tangibles) 
Kemampuan penyedia jasa dalam menunjukan sarana dan 
prasarana fisik yang baik, meliputi keadaan kamar, tempat parkir 
yang memadai. 
2.3 Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin “satis” (cukup 
baik atau memadai) dan facio (melakukan atau membuat). Kepuasan bisa 
diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau “membuat sesuatau 
yang memadai” (Tjiptono & Chandra, 2011: 292). Kepuasan konsumen 
merupakan tanggapan perilaku, berupa evaluasi purna beli konsumen 




dibandingkan dengan harapan atau ekspektasi terhadap produk atau jasa     
(Nasution, 2010: 45).  
Kepuasan pelanggan menentuan keberhasilan dan kegagalan 
perusahaan. Karena itu, penting untuk mengetahui dan memahami 
bagaimana sesungguhnya para pelanggan dipuaskan.  
Jadi yang perlu diperhatikan adalah bahwa para pelanggan 
melakukan pembelian untuk memenuhi harapan – harapan dan para 
pemasar atau penyedia jasa bertanggung jawab untuk melakukannya 
(Supranto, 2003). Langkah – langkah yang perlu dilakukan untuk 
meningkatkan kapabilitas pelayanan untuk kepuasan pelanggan : 
1. Memahami Harapan Pelanggan 
Ukuran kepuasan pelanggan adalah seberapa jauh perusahaan 
jasa bertindak sesuai dengan harapan pelanggan. Perusahaan 
terlebih dahulu memahami apa yang diharapkan oleh 
pelanggan, kemudian perusahaan menetapkan tujuan atau 
sasaran untuk membantu memfokuskan kekuatan perusahaan 
dalam bidang yang paling penting bagi pelanggan. Biasanya, 
sasaran layanan perusahaan sesuai dengan harapan pelanggan, 
persaingan dan strategi layaanan. 
2. Menetapkan Prioritas Pelanggan 
Perusahaan tidak aakn membuat satu produk untuk semua 
orang. Oleh karena itu, perusahaan mengidentifikasi kelompok 
– kelompok pelanggan dalam menetapkan prioritas pelanggan. 
Terdapat tiga kelompok umum pelanggan yang 
diidentifikasikan ketika perusaahan menetapkan prioritas. 
Pertama, pelanggan inti (core customer) yaitu orang-orang 
yang membeli banyak dan memberikan keuntungan banyak 
bagi perusahaan. Kedua, para pelanggan yang sedang 
berkembang dan memiliki potensi untuk menjadi pelanggan 
inti. Ketiga, kelompok calon konsumen yang masih baru dan 




3. Menetapkan Sasaran Layanan 
Setelah perusahaan melakukan analisis tentang harapan 
pelanggan dan memilih segmen pelanggan tertentu,  
perusahaan dapat menentukkan sasaran layanan pelanggan. 
Tidak terdapat pedoman umum untuk mengembangkan sasaran 
layanan. Pilihannya tergantung pada masing – masing keadaan 
pasar suatu perusahaan atau sifatnya sangat personal setiap 
perusahaan.  
4. Menetapkan Harapan Pelanggan 
Jika prespsi layanan pelanggan yang diterima kurang dari 
harapannya, hasilnya adalah ketidakpuasan. Maka, jika layanan 
sesuai dengan dengan harapan, pelanggan akan merasa senang 
atau lega namun tidak berlebihan. Di lain pihak, jika layanan 
tersebut melebihi harapan akan tercipta kepuasan pelanggan.   
5. Menetapkan Infrastruktur Layanan 
Sebelum memberikan layanan pelanggan yang memuaskan, 
perusahaan harus memiliki infrastruktur yang diperlukan. 
Infrastruktur dapat sederhanan dan terdiri dari para karyawan 
yang memahami setiap keadaan, atau mungkin merupakan 
sistem internasional yang kompleks yang meilbatkan peralatan 
diagnostik, tim teknisi, mekanisme pelayanan dan lain-lain. 
6. Mengembangkan Sumber Daya Manusia 
Sumber daya manusia yang tepat dapat dan didukung oleh 
sistem manajemen yang tepat merupakan kunci untuk 
menciptakan kepuasan pelanggan. Perusahaan harus 
memperhatikan empat hal penting untuk meyakinkan SDM 
berperan pada sistem layanan, yaitu seleksi, pelatihan, 







7. Mengukur Kepuasan Pelanggan  
Kepuasan pelanggan menentukkan keberhasilan atau kegagalan 
suatu perusahaan. Karena itu, penting untuk mengetahui dan 
memahami bagaimana pelanggan dipuaskan. 
2.4 Metode Kansei 
           Rekayasa kansei (kansei engineering) diperkenalkan oleh prof. 
Mitsuo Nagamachi pada tahun 1970. Kansei engineering merupakan 
teknologi yang mewujudkan produk maupun jasa menyesuaikan 
kebutuhan dan keinginan konsumen. Kansei engineering dapat memenuhi 
kebutuhan tersebut, yaitu dengan kelebihannya memetingkan emosi 
manusia (Nagamachi, 1995). Secara psikologis, Kansei berarti keadaan 
mental dimana pengetahuan, emosi dan sentimen diselaraskan. Melalui 
lima indra (yaitu pendengaran, penciuman, penglihatan, sensikulit, dan 
rasa) fungsi sensorik terkait seperti perasaan, emosi dan intuisi akan 
terkumpul, hal ini merupakan tahap awal dari proses kansei. Berikut bagan 




Gambar 2.1 Prinsip kansei engineering 
(sumber schutte, 2002) 
2.5  Model Kano 
            Model kano dikembangkan oleh Noriaki Kano pada 1984. Metode 
kano memiliki tujuan mengkategorikan variabel-varibel dari suatu produk 
maupun jasa berdasarkan seberapa baik produk atau jasa tersebut 
memberikan kepuasan bagi penggunanya (Oktaviani & Zadry, 2017).  
Dalam modelnya kano dibedakan menjadi beberapa kategori, yaitu : 
(Suwakdi & Dian, 2017). 
1. Must Be atau Basic Needs (M) 
Pada kategori ini pelanggan menjadi tidak puas apabila kinerja dari 









akan meningkat jauh diatas netral meskipun kinerja dari atribut itu 
tinggi. 
2. One Dimensional atau performance needs (O) 
Kategori One Dimensional atau performance needs tingkat kepuasan 
pelanggan berhubungan linier dengan kinerja atribut, sehingga kinerja 
atribut yang tinggi akan mengakibatkan tingginya kepuasan pelanggan 
pula. 
3. Atractive atau excitement needs (A) 
Kategori ini tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat sampai tinggi 
dengan meningkatnya kinerja atribut. Akan tetapi penurunan kinerja 
atribut tidak akan membuat penurunan tingkat kepuasan pelanggan. 
4.  Indifferent (I) 
Ada dan tidaknya atribut tertentu sama sekali tidak akan berpengaruh 
pada kepuasan pelanggan. Atribut yang dimaksud biasanya merupakan 
atribut pelengkap yang tidak terlalu diperhatikan oleh pelanggan. 
5. Reverse (R) 
Pelanggan akan menjadi puas apabila atribut yang dimaksud tidak ada 
dan akan menjadi tidak puas jika atribut tersebut ada. Atribut yang 
dimaksud merupakan atribut yang tidak diinginkan oleh pelanggan. 
6. Questionable Results (Q) 
Terdapat kesalah pahaman pelanggan atau kesalahan interpretasi dalam 
mengikuti survey menyebabkan kesalahan dalam survei tersebut, 
respon yang diberikan pelanggan akan atribut tertentu dapat 





Gambar 2.2 Model Kano 
Model kano seperti (gambar 2.2) menggambarkan bahwa sumbu 
horizontal menunjukkan kinerja jasa, sedangkan sumbu vertikal 
menunjukan kepuasan konsumen. Sumbu horizontal pada diagram 
menggambarkan bagaimana tingkat fungsional beberapa aspek dari 
sebuah produk atau jasa. Kepuasan pelanggan secara sederhana 
sebanding dengan suatu produk atau jasa, sehingga semakin sedikit 
fungsi dari suatu produk atau jasa maka semakin rendah tingkat 
kepuasan pelanggan dan sebaliknya.  
Pada klasifikasi faktor kepuasan pelanggan, menggunakan faktor 
kepentinan implisit dan eksplisit. Yang membedakan kedua faktor ini 
adalah kepentingan. Implisit adalah kepentingan yang didapat dari 
korelasi antara kepentingan yang satu dengan yang lain . Sedangkan 
eksplisit adalah kepentingan yang dikemukakan atau ditentukan secara 
langsung oleh konsumen. Oleh karena itu kualitas layanan tidak dapat 
disimpulkan melalui tingkat kepuasan secara langsung tetapi perlu 
dihubungan dengan tiap-tiap atribut jasa. Pengelompokkan 





Gambar 2.3 klasifikasi kepentingan model Kano 
Berikut merupakan tabel yang menunjukkan cara perhitungan 
metode Kano melalui tabel evaluasi Kano, sebagai berikut :  
Tabel 2.1 tabel evaluasi Kano 
 
Melakukan perhitungan penentuan kategori kuesioner dengan 
menggunakan tabel evaluasi Kano. Pertanyaan yang diajukan kepada 
konsumen masing-masing ditentukan apakah jawaban dari kuesioner 





Gambar 2.4 proses evaluasi kano 
Setelah diketahui jumlah responden dan pilihan klasifikasi atribut – 
atribut pelayanan, selanjutnya adalah melakukan pengkategorian grade 
terhadap atribut pelayanan dengan rumus blauth’s formula: 
 
a) Jika (must be + one dimensional + attractive) > (indifferent + 
reserve + questionable) maka grade diperoleh dari yang paling 
maksimum dari (attractive, one dimensional, must be). 
 
b) Jika (must be + one dimensional + attractive) < (indifferent + 
reserve + questionable) maka grade diperoleh dari yang paling 
maksimum dari (indifferent + reserve + questionable) 
 
2.6 QFD (Quality Function Depployment) 
QFD dikembangkan pertama kali oleh Mitsubishi’s Shipyard di 
Kobe, Jepang. QFD adalah metodologi yang digunakan dalam proses 
perancangan dan pengembangan produk untuk menetapkan spesifikasi 
kebutuhan dan keinginan konsumen, serta mengevaluasi secara sistematis 
kapabilitas produk atau jasa dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan 
konsumen (Cohen, 1995:11). Tujuan QFD adalah suatu matriks besar yang 




produ akan didesain dan di produksi agar memenuhi keinginan konsumen 
itu (how) (Nasution,2010: 58).   
  Proses pembuatan QFD terdiri dari penyusunan suatu atau beberapa 
matrik (kadang-kadang disebut “tabel kualitas”). Matriks ini disebut 
“House of Quality” (HOQ) (Cohen, 1995: 11).  
 
Gambar 2.5 House of Quality 
Keterangan : 
Bagian A, matrik kebutuhan pelanggan berisi daftar keinginan dan 
kebutuhan pelanggan. Daftar biasanya ditentukan dengan cara riset pasar. 
Bagian B berisi delapan kriteria yaitu : 
1. Data tingkat kepentingan keinginan pelanggan 
Bagian ini untuk menentukan tingkat kepentingan masing-masing 
customer needs atau setiap atribut. Pada langkah ini adalah data semua 
responden tersebut dicari rata-ratanya setiap atribut. (Cohen, 1995) 
2. Data tingkat kepuasan pelanggan 
Bagian ini merupakan persepsi pelanggan tentang seberapa baik 








3. Data tingkat kepuasan pelanggan kepada pesaing 
QFD menyediakan rekaman kekuatan dan kelemahan pesaingnya, 
dalam dua level kepentingan: yang pertama Customer Needs pada 
bagian competitive satisfaction performance, dan yang kedua adalah 
Respon Teknis (SQC) pada saat benchmarking. Data ini digambarkan 
dalam bentuk grafik dan dibandingkan dengan customer satisfaction 
performance. 
4. Data yang ingin dicapai oleh perusahaan untuk memenuhi keingan 
pelanggan 
Pada kolom ini tim memutuskan level dari customer performance yang 
ingin dicapai guna memenuhi setiap kebutuhan pelanggan. Goal ini 
biasanya dinyatakan dalam bentuk skala numeric yang sama dengan 
tingkat performansi. Goal ini perlu ditentukan jika ada kondisi 
keterbatasan sumber daya. Nilai goal yaitu 1-5 (nilai 1 nilai yang 
paling buruk dan nilai 5 untuk nilai yang paling baik). 
5. Data perbandingan antara Goal dengan tingkat kinerja yang diperoleh 
pelanggan  
Menunjukkan perbandingan antara goal dengan tingkat kinerja yang 
diperoleh pelanggan. Adapun rumusnya sebagai berikut: 
6. Data informasi mengenai kemampuan menjual produk 
Sales Point bertujuan untuk mengetahui reaksi dari pelanggan apabila 
kebutuhanya dapat dipenuhi oleh perusahaan tersebut. Sales point 
merupakan informasi mengenai kemampuan menjual produk 
berdasarkan seberapa baik setiap customer needs terpenuhi. 
7. Data pembobotan tiap-tiap atribut yang diharapkan konsumen dengan 
mempertimbangkan keinginan-keinginan pelanggan dan produsen 
Raw Weight (Nilai Bobot) menunjukkan pembobotan tiap-tiap atribut 
yang diharapkan konsumen dengan mempertimbangkan keinginan 
konsumen dan produsen. Kolom ini berisi nilai perhitungan dari data 





8. Data berisi nilai Raw Weight dalam persen 
Pada kolom ini berisi nilai raw weight yang dinyatakan dalam 
presentase.  
Bagian C berisi persyaratan-persyaratan teknis untuk produk atau jasa 
baru yang akan dikembangkan. Data ini diturunkan berdasarkan 
informasi yang diperoleh mengenai keinginan pelanggan (Matrik A). 
Bagian D berisi penilaian manajemen mengenai kekuatan hubungan 
antara elemen-elemen yang terdapat pada respon teknis (Matrik C) 
terhadap keinginan pelanggan (Matrik A) yang dipengaruhinya. 
Kekuatan hubungan dinyatakan dengan simbol relationship matrix. 
Tabel 2.2 Simbol relationship matrix 
Simbol Nilai Pengertian 
<Kosong> 0 Tidak ada hubungan 
 1 Mungkin ada hubungan 
 3 Hubungan sedang 
 9 Sangat kuat hubungan 
 
Bagian E, menunjukkan korelasi antara respon teknis yang satu dengan 
respon teknis lainya di matrik C. Korelasi antara kedua persyaratan 
teknis tersebut ditunjukkan menggunakan simbol technical  
correlation. 
Tabel 2.3 Simbol technical correlation 
+ Hubungan positif  
- Hubungan negatif 








Bagian F berisi tiga jenis data : 
1. Prioritas (ranking) tingkat kepentingan persyaratan teknis. 
2. Informasi hasil perbandingan kinerja teknis produk yang dihasilkan 
oleh perusahaan terhadap kinerja produk pesaing. 
3. Target kinerja persyaratan teknis produk atau jasa yang baru 
dikembangkan. 
                       Tabel 2.4 Simbol Target Value  
Simbol Pengertian 
 Menyatakan semakin ditingkatkan semakin baik 
 Menyatakan semakin diturunkan semakin baik 
 Menyatakan solusi ditentukan adalah sudah baik 
 
          QFD membawa sejumlah manfaat bagi organisasi yang berupaya 
meningkatkan persaingan mereka secara terus menerus memperbaiki kualitas 
dan produktivitasnya. Manfaat QFD terdiri atas berikut  ini (Nasution, 
2010:62). 
1. Fokus pada pelanggan. QFD memerlukan pengumpulan masukan 
pelanggan dan umpan balik informasi untuk diterjemahkan ke dalam 
seperangkat tuntutan pelanggan yang spesifik. Kinerja organisasi pada 
tuntutan pelanggan juga dari pesaing dipelajari secara cermat. Hal ini 
memungkinkan organisasi mengetahuinya bagaimana dirinya dan pesaing 
sebanding dalam memenuhi keinginan pelanggan. 
2. Efisien waktu. QFD dapat mengurangi waktu pengembangan karena 
berfokus pada tuntutan pelanggan yang spesifik dan jelas teridentifikasi. 
3. Berorientasi kerja tim. QFD adalah pendekatan yang berorientasi pada 
kerja tim. Semua keputusan dalam proses didasarkan pada konsumen dan 
mencangkup diskusi dan sumbangsaran yang mendalam dari para anggota 
tim.  
4. Berorientasi dokumentasi. QFD mendorong isu dokumentasi. Salah satu 




bersama semua data yang bersangkutan tentang semua proses dan 
bagaimana data tersebut dibandingkan dengan tuntutan pelanggan. 
 
2.7 Integrasi Metode Kansei Engineering, KANO dan Quality Fuction 
Deployment (QFD) 
              Integrasi metode kansei engineering, KANO dan Quality Fuction 
Deployment terletak dalam penyusunan House of Quality dalam metode 
QFD. Dimana dalam penyusunanya yaitu :  
1. Penentuan Customer Need 
        Customer need dalam hal ini adalah hasil integrasi dari metode 
kansei dan Kano. Atribut prioritas ditentukan berdasarkan golongan 
dalam kategori Attractive, One Dimensional, dan Must be pada metode 
Kano. 
2. Planning Matrix 
         Dalam planning matrix berisi mengenai informasi – informasi 
antara lain : 
a. Tingkat Pelayanan, merupakan harapan dan pelayanan yang 
dirasakan oleh pelanggan. Nilai tingkat pelayanan harapan dan 
pelayanan yang dirasakan diperoleh dari hasil rekapitulasi 
kuisioner tiap masing – masing atribut.  
3. Performance Goal  
          Merupakan target yang akan dicapai oleh perusahaan. Nilai goal 
ini ditetapkan untuk menunjukkan sasaran perusahaan (Hotel), dengan 
menilai seberapa jauh perusahaan ingin memenuhi kebutuhan 
pelanggan untuk mencapai kepuasan maksimal dari pelanggan hotel. 
Nilai goal yaitu 1 – 5 ( nilai 1 merupakan nilai yang paling buruk, 
sedangkan nilai 5 merupakan nilai paling baik) 
4. Improvment Ratio  
           Nilai Perbaikan didapatkan dari perbandingan anatara goal 









5. Sales Point 
         Nilai Sales Point untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 
suatu atribut layananakan memberikkan pengaruh atau memberikkan 
nilai tambah manfaat apabalia atribut tersebut diperbaiki. Nilainya 
adalah : 
a. Nilai 1 = atribut layanan tidak akan memberikan pengaruh 
terhadap nilai tambah manfaat dan juga tidak mengurangi mutu 
layanan. 
b. Nilai 1,2 = atribut layanan akan memberikan pengaruh yang kecil 
terhadap nilai tambah manfaat dan dirasa perlu perbaikkan sedikit 
dari segi teknis. 
c. Nilai 1,5 = atribut layanan akan memberi pengaruh yang besar 
terhadap nilai tambah manfaat pada pelanggan. 
6. Bobot Atribut Layanan (Raw Weight) 
           Suatu atribut pelayanan yang akan ditingkatkan dan 
dikembangkan, perlu ditentukan bobot prioritas atribut playaan 
tersebut. Dengan mengetahui prioritas tersebut, maka dapat ditentukan 
urutan atribut yang akan dilakukan peningkatan atau perbaikan. Bobot 
atribut layanan dapat dihitung dengan skor harapan,  rasio perbaikan 
dan nilai sales point. 
Nilai Bobot (Raw Weight)= Rasio perbaikan x skor harapan x sales 
point ........................................................................................ (2) 
7. Normalisasi Bobot (Normalized Raw Weight) 
         Dari perhitungan Raw Weight yang sudah diperoleh, perlu 
dilakukan normalisasi. Tujuan normalisasi bobot yaitu untuk 
memudahkan dalam menentukan prioritas perbaikan atribut. 
Normalized Raw Weight = 
𝑅𝑎𝑤 𝑊𝑒𝑖𝑔ℎ𝑡
𝑅𝑎𝑤 𝑊𝑒𝑖𝑔ℎ𝑡 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙






8. Respon Teknis 
          Merupakan suatu respon yang disusun berdasarkan dari 
kebutuhan pelanggan hotel. Penentuan respon teknis ini, digunakan 
untuk mengetahui sikap dan solusi yang akan dilakukan oleh pihak 
hotel terhadap keluhan yang dirasakan pelanggan. 
9. Relationship Matrix 
          Matriks ini bertujuan menunjukkan kekuatan atau adanya 
hubungan antara customer need dengan respon teknis pada setiap 
atribut layanan. Penentuan hubungan dengan menggunakan simbol 
pada tabel 2.2.  
10. Technical Correlation 
       Technical Correlation bertujuan untuk menujukkan hubungan 
antara respon teknis satu dengan respon teknis lainnya. Penilaian 
Technical Correlation dapat dilihat pada tabel 2.3. 
11. Technical Matrix 
          Technical Matrix digambarkan dalam house of quality sebagai 
pondasi atau landasan, dimana dalam matriks teknis ini adalah 
menghitung nilai atau bobot hubungan dari matriks what dan how 
 
         Integrasi antara Kansei, Kano dan QFD yaitu, kano akan 
membantu proses penyaringan untuk mengidentifikasi atribut layanan 
yang diprioritaskan untuk diperbaiki dari aspek- aspek perasaan 
pelanggan yang didapatkan dari metode Kansei. Sedangkan QFD akan 
memberikan usulan perbaikan atribut pelayanan dengan menggunakan 










2.8 Penelitian Terdahulu 
        Berikut merupakan beberapa penelitian terdahulu terkait dengan 
metode yang digunakan yaitu Kansei, KANO dan Quality Function 
Deplyoyment (QFD). 
Tabel 2.5 tabel penelitian terdahulu 
No Peneliti  Metode Objek 
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